1 TSTC  - communication/négociation																								
Séance 3 : la prise de contact


LA PRISE DE CONTACT

« Nous n’avons jamais l’occasion de faire une seconde première impression… »

[bookmark: _GoBack]
La prise de contact est le premier moment fort de la vente. La suite de l’entretien peut en effet dépendre largement de la qualité du contact que le vendeur aura su créer dès les premières minutes de la rencontre.


	Savoir-faire à mobiliser
	Savoir-être à mettre en œuvre

	· Se présenter et contrôler l’identité de l’interlocuteur.
· Rappeler l’objet de la visite.
· Eveiller l’attention de l’interlocuteur.
· Susciter l’intérêt de l’interlocuteur.
· Faire adhérer à la démarche qui va être suivie.
· Présenter son entreprise et son offre.
	· Entrer, saluer, se présenter.
· Respecter la personne, son temps, les lieux.
· Etre souriant, courtois.
· Etre attentif, à l’écoute.
· Rassurer.
· Eviter les banalités.




	Objectifs	Règle d’or
	Créer un climat de confiance
Obtenir le droit de poursuivre l’entretien
Se faire accepter comme interlocuteur valable
	
N’oubliez pas que vous êtes au mieux invité chez celui qui vous reçoit




Quelques outils pour réussir la prise de contact


La règle des 4 fois 20

Tout vendeur efficace attache beaucoup d’importance aux :

· 20 premières secondes :    

· 20 premiers gestes :  

· 20 premiers centimètres :

· 20 premiers mots :



Les premiers mots

Evidemment, ils différent selon que l’on rencontre pour la première fois ou non son interlocuteur, qu’il y a eu ou non un contact téléphonique. Voici un exemple exploitable pour un tout premier contact.

· Bonjour, Etienne MARCHAND, de la société OUEST CONFORT PLUS, …
· Avec le ton qui convient
· Avec le sourire
· Puis en précisant l’activité de l’entreprise : … spécialiste de l’équipement de bureaux …
· Monsieur (ou madame) BESNARD ?
· Avec le ton qui convient
· Avec le sourire
· Contrôlez aussi sa fonction : … responsable des achats ?



Les premiers gestes

Soignez la poignée de main, puis :

· Entrez dans le bureau à la suite de votre interlocuteur
· Asseyez-vous après lui à moins qu’il ne vous invite expressément à le faire
· Prenez possession d’un espace de travail en dérangeant le moins possible son espace de travail.


L’accroche

	Cas n° 1
	
	Cas n° 2

	C’est votre interlocuteur qui est à l’initiative du contact. Par exemple :

· Il est déjà client et vous a appelé …
· C’est un prospect à qui l’on a recommandé de s’adresser à votre entreprise, voire à vous-même …
· C’est un prospect qui a connu votre entreprise dans un annuaire, une publicité dans la presse professionnelle, …
	
	C’est vous ou votre entreprise qui est à l’initiative du contact. Par exemple :

· Une action de marketing direct a conduit à relancer téléphoniquement les entreprises ciblées et un rendez-vous a été convenu avec ce prospect …
· Il s’agit de la visite trimestrielle que vous consacrez à tous vos distributeurs …


	
Objectif : 

	
	
Objectif : 


	
Moyen : Question et attitude ouverte

	
	
Moyen : Positionner votre entreprise comme un interlocuteur valable


	Exemples : 

Je vous remercie de me recevoir …

· Votre appel m’a été transmis. Je suis tout à votre écoute.
· Vous nous avez appelé de la part de monsieur LELIEVRE … que puis-je faire pour vous ?
· Je suis très heureux que vous ayez souhaité me rencontrer …
	
	Exemples : 

Je vous remercie de me recevoir …

· Notre société apporte depuis plus de 15 ans des solutions de … à des entreprises du bâtiment, des  ….. Aujourd’hui, j’ai souhaité vous rencontrer pour vous présenter plus particulièrement ….



Exemple de prise de contact 

· Prise de contact :

Bonjour, M. ……..
Poignée de main.
XY, T.C. de la société …………, spécialisée dans la fabrication de ……………….(+ carte de visite).
Vous êtes bien le responsable…………………………………………?

Rappel de l’origine du contact :………………………………………………………………

Je suis ici pour envisager avec vous la solution qui vous convient. Vous permettez que je vous pose quelques questions afin de mieux comprendre vos attentes ? Puis-je prendre quelques notes ?



Le droit de poursuivre l’entretien

A l’issue de la prise de contact, l’interlocuteur a une attitude plutôt favorable :

· Le vendeur doit alors passer à la découverte (séance 3).


A l’issue de la prise de contact, l’interlocuteur a une attitude plutôt défavorable :

· Le vendeur doit alors réagir positivement :

· Ne pas marquer sa déception, encore moins de l’hostilité
· Ne pas s’obstiner et vouloir vendre quelque chose à tout prix

Au contraire, il convient de :

· Chercher à connaître les raisons qui poussent l’interlocuteur à écourter l’entretien
· Préparer la suite de la relation commerciale.



EN RÉSUMÉ


 Ce qu’il faut éviter de dire et de faire :
· Arriver en retard.
· Montrer sa mauvaise humeur en cas de retard du client.
· Dire que l’on a eu du mal à trouver le lieu de rendez-vous.
· S’excuser de déranger le client.
· Affirmer de fausses promesses (« cela vous prendra deux minutes »…).
· Employer immédiatement des mots comme « devis », « vendre »…

 Ce que le vendeur doit faire :
· Respecter la distance interpersonnelle.
· Donner une poignée de main énergique.
· Attendre pour s’asseoir d’y avoir été invité.
· Regarder le client et sourire.
· Observer discrètement les lieux
· Sortir bloc-notes, stylo et fiche client, carte de visite si vous souhaitez la donner dès le départ...


A partir de ces éléments, préparer par groupe de trois, une simulation de prise de contact entre vous et Monsieur Garbage.

Maintenant, filmons quelques rencontres et analysons.

Pour ce faire, nous allons créer une grille d’analyse sur le fond et la forme concernant la prise de contact.
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